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Estrutura da aula @
LEDSs

-
1) Valor ao cliente em Servicos

2) Inovacdo de significado
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Novos desafios, desafios permanentes @
LEDsS

PESSOAS
Centrado
no
Humano
Inovacao

TECNOLOGIA PROCESSOS

DE NEGOCIO
: .
A Busca da Competitividade

LEDss
O que é ser uma empresa competitiva?

E ser melhor do que o
concorrente, naquilo que o
cliente valoriza (David Garvin).

Mas o que o cliente valoriza?

“Funcao x emocgao”
Design emocional (bonald Norman)

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto PRO 3588 Inovagao Servicos Satde
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= PRO 3534
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I+ Operagbes em
%
Servigos

*  Quem éocliente?
*  Valor = Realizagao — Sacrificio

. A cadeia de valor

-

Exercicio em equipe

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

2 PRO 3534
Yo Cestdode
/.l- Operagdes em
Servigos

Considere o servigo prestado em
uma Drogaria

1) Identifique Clientes
2) Para cada cliente, identifique seus principais
requisitos

Obs. Dois clientes serdo considerados distintos se
algum dos requisitos for diferente




PRO 3534
Gestéo de
Operagdes em
Servigos
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1. Idosos

2. Jovens Adultos

3. Uso continuo de medicamento

4. Praticantes de atividades fisicas

5. Veganos

6. Rappi e outros apps de compras

* Atendimento Humanizado (ajuda para consulta a rétulos, etc.)
« Servigos no Caixa (Recarga de Celular)

*Praticidade

Servigos digitais

-Preco, disponibilidade e confiabilidade

*Produtos relacionados a nutri¢do, como barras de cereais, suplementos
alimentares, etc

*Produtos ndo testados em animais;
*Medicamentos que possam suprir a necessidade de vitaminas especificas.

- Facilidade para encontrar produtos (placas, ordem), direcionamento sobre

substitutos de produtos

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Gestéo de
/." Operagdes em
Servigos
1. Pessoas que menstruam  Ter produtos como absorventes/coletores menstruais
Ter remédios para desconforto menstrual
2. Conveniéncia Remédios de facil acesso, atendimento rapido, alta variedade de produtos
comuns, 24hs
3. Compradores de Variedade de marcas e produtos, prego
produtos de higiene
4. Deficientes Visuais -Inscrigdes em braile
- Tipologias altamente visiveis
PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto




Modelo da andlise do valor ao cliente (a

i

O Valor fornecido ao cliente é a diferenca entre:

e
I

PRO 3534
Gestéo de
Operagdes em
Servigos

Realizagdo e Sacrificio
Valor percebido Preco
Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Vaalor fornecido (. il
SACRIFICIO Desejavel

* Valor monetdrio
* Tempo para obtencao
* Numero de etapas

* Energia

= m e

* Desgaste psicoldgico

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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= PRO 3534
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O processo de avaliagéo da qualidade do
servigo pelo cliente

Seguradora

O “em caso de
acidente vocé sera
ressarcido
imediatamente”

P —

Cesta de paes

* “nossa cesta
alimenta todas
as pessoas de
sua familia”

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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PRO 3534

. ~ . \\'\. Gestéo de
Dimensoes da Qualidade do produto (. el

(segundo David Garvin)

PRODUTO

Desempenho

Caracteristicas adicionais

Confiabilidade

Conformidade especificacoes

Durabilidade

Servicos (Atendimento / Manutenibilidade)
Estética

Qualidade percebida

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Valor fornecido

REALIZACAO

Bem fisico
Servigos
Pessoal
Imagem

Significado

PRO 3534
Gestéo de
» Operagdes em
Servigos
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Aspectos para avaliagdo em Servigos

Acesso
Velocidade

* Iniciar

* Executar
Consisténcia
Competéncia
Opc¢oes
Consultoria
Atendimento
Flexibilidade
Seguranca

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Custo
Integridade
Comunicagao
Limpeza
Conforto
Qualidade dos bens
— EspecificacOes
— Estética

— Conformidade
— Durabilidade
— Confiabilidade

PRO 3534
Gestéo de
Operagdes em
Servigos

C
Distribuicao
*Instalagao
*Treinamento ao

e consumidor
*Manutenibilidade
*Consultoria
*Reparos

*Conectividade

14




Aspectos para avaliagcdo do Pessoal

*Competéncia

*Cortesia

*Credibilidade
*Confiabilidade

*Prontidao no atendimento

*Comunicagao

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3534
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Aspectos para avaliagcdo da Imagem

*Simbolos
*Propaganda
*Atmosfera
*Eventos

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Produtos + Servigos como as pétalas de uma flor

* Qito grupos de servicos
suplementares

1. Informacgao
2. Consulta
Um exame de diferentes tipos 3. Pedidos
de servigos mostra 4. Hospitalidade
suplementos comuns 5 Cuidados
Mesmo que o centro seja bom, 6. Excectes
pétalas murchas 7. Faturamento
impressionardao mal os 8. Pagamento
clientes!
Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Y Gestéo de
(‘/ Operagdes em
Servigos
A Flor de servigos
Informagdo

Pagamento Consulta

Faturamento Pedido

Hospitalidade
Excegdes
Cuidados

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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INFORMACAO

» Para obter valor integral de qualquer bem
ou servico, os clientes precisam de
informacdes relevantes sobre ele,
principalmente se forem usuarios pela
primeira vez.

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Operagdes em
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CONSULTA

% O que vocé sugere?

% Fornecer informagdes sugere dar uma
simples resposta as perguntas dos
clientes

* (ou informagdes preparadas
anteriormente que prevéem as
necessidades deles)

+ FAQs

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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PEDIDOS

9 Aceitar solicitagOes, pedidos e reservas

®:Atender ao pedido com educacio, rapidez e
precisao

“0 aspecto de programagdo introduz uma
necessidade extra de precisao!

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3534
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/’- Operagdes em
: Servigos
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HOSPITALIDADE

9 A cortesia e a consideracdo para com as
necessidades do cliente

®:Um negdcio bem gerenciado tenta tratar os
clientes como convidados, principalmente se
eles tém de passar muito tempo no local. Afinal,
o pessoal do marketing convidou-os para
aparecerem |3!

“Cobrar taxas pode ser visto como mesquinharia!

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3534
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: Servigos

CUIDADOS

® A menos que certos cuidados sejam
fornecidos, os clientes podem ndo aparecer.

€:Cuidar dos objetos pessoais do cliente pode
ser uma parte importante do fornecimento de

Servigos.

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3534
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EXCECOES

® Os gerentes sagazes prevéem as excecbes e formulam
planos contingenciais e orientagdes antecipadamente..

®:Solicitacdes especiais

¥ Situacdes de solucgdo de problemas

®:Receber queixas, sugestdes, cumprimentos

¥ Restituicdo

“*Uma abordagem flexivel a exce¢Oes geralmente é uma
boa idéia, pois reflete o atendimento das necessidades
do cliente

“* Por outro lado, alguns tipos de exce¢des deveriam ser
desestimulados, pois podem comprometer a seguranca,
ter impacto negativo ou sobrecarregar os empregados.

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3534
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FATURAMENTO

® Notas imprecisas, ilegiveis ou incompletas
oferecem uma oportunidade espléndida para
desapontar os clientes que podem, até esse
ponto, estar satisfeitos com o atendimento ou
servigo recebido.

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3534
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/’- Operagdes em
: Servigos
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PAGAMENTO

9 Sistemas de pagamento self-service: boa
manuteng¢do e rapidez no seu conserto séGo
essenciais

9 Inspetores e segurancas precisam ser treinados
para combinar educacdo e firmeza no
desempenho de seus trabalhos, de modo que
os clientes honestos nao se sintam
embaragados.

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3534
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Chat: Oportunidades para a Transformagdo Digital em Servigos

1. Bancos de dados

N

Processamento de informacgdo e
Conhecimento

Privacidade e protecao de dados
Comércio eletronico

Omnicanalidade

o vor oW

Phygital

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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PRO 3534

Pre¢o x valor do produto (‘ opemesen

Servigos

Quanto vocé paga por uma cadeira de escritdrio?

Quanto vocé estd disposto a pagar por uma cadeira
de escritério?

Quanto vocé esta disposto a investir em uma
cadeira de escritério?

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Aeron B Graphite Completa

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Aeron B Graphite Mirra 2 Twilight Sayl Black

Completa R$9.200,00 R$6.490,00
R$10.290,00

Nova Aeron Chair da Herman Miller. A histéria recontada.

O visual marcante e iconico continua. Quase intocado. Mas a nova Aeron
Chair foi reconstruida completamente, para atender as exigéncias da
forma como trabalhamos atualmente. Nosso dia é mais dindmico, mais
movimentado. E a nova cadeira Aeron acompanha esse ritmo. Com a
ajuda do seu cocriador, Don Chadwick, a nova Aeron foi recriada com
base nos mais atuais estudos e conceitos sobre ergonomia e
sustentabilidade, com o uso do que ha de mais moderno em tecnolgia,
materiais e processos de fabricagdo. A nova Aeron permite a maxima
performance em todos os movimentos.

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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) ESCOLA POLITECNICA DA
'UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

v Fundagdo Vanzolini

O “significado” para o cliente

O bookworm!

O espremedor de fruta de
Phillipe Starclg75 00

Prof. Clovis Alvarenga Netto Gestdo da Inovagdo e Design
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https://alessi.com/
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LEDSS
Quanto vale atualmente ter uma
ideia?
O que é uma nova ideia!
Ideia brilhante! f% f,T
,“\" N
o
$
LB S
4,
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Quanto vale atualmente ter uma ideia?

O que é uma nova ideia!
Ideia brilhante!

PRO 3588 Inovagao Servigos Satde




Superproducgdo de ideias! @

Prof. Clovis Alvarenga-Netto PRO 3588 Inovagao Servicos Satide
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A tomografia é um
exame gque pode
ser muito
desagradavel e
estressante para
quem faz,

sobretudo as

LEDSS

criangas.
PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto PRO 3588 Inovagéo Servigos Satde
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Para ajudar os pacientes pediatricos a se sentirem
mais a vontade ao realizar o teste, o Hospital Infantil

Presbiteriano Morgan Stanley, de Nova York, inovou:

Transformou sua sala de tomografia em um ...

LEDSs

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto PRO 3588 Inovagao Servicos Satde
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As criangas se sentem mais sequras @

PRO Prof. Clovis AIve;renga-Netto . PRO 3588 Inovagéo Servigos Satde
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Hospital decora sua sala de tomogradfia... @
LEDss
PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto . PRO 3588 Inovagao Servios Saude
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... Como um navio pirata... @

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto PRO 3588 Inovagéo Servigos Satde
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Hospital Infantil Darcy Vargas... Q

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto PRO 3588 Inovagéo Servigos Saude
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Sala de tomografia transformada em uma O
floresta cenogrdfica LEDss

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto PRO 3588 Inovagéo Servigos Satde
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Ambientagdo do espago, que reproduz um submarino no jundo do oceano, g
é assinada pelo cendgrafo Gringo Cardia @ i

PRO PRO 3588 Inovagao Servigos Saude
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ESCOLA POLITECNICA DA
'UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

v Fundagdo Vanzolini

O que a Apple realmente vende?

Prof. Clovis Alvarenga Netto Gestédo da Inovacdo e Design
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